Analisis Kebutuhan Pelatihan bagi Tenaga Administrasi di Instalasi Rawat Jalan RSD dr.Soebandi Jember (Training Need Analysis for Administratrive Staffs in Outpatient Installation at RSD dr.Soebandi Jember) by Krisdiyanti, Anita et al.
Krisdiyanti, et al, Analisis Kebutuhan Pelatihan bagi Tenaga Administrasi..... 
Analisis Kebutuhan Pelatihan bagi Tenaga Administrasi di 
Instalasi Rawat Jalan RSD dr.Soebandi Jember
(Training Need Analysis for Administratrive Staffs in Outpatient  
Installation at RSD dr.Soebandi Jember)
Anita Krisdiyanti, Nuryadi, Christyana Sandra
Bagian Administrasi dan Kebijakan Kesehatan, Fakultas Kesehatan Masyarakat, Universitas Jember




e-Jurnal Pustaka Kesehatan, vol. 2 (no. 2) Mei 2014                                                                        369
Analisis kebutuhan pelatihan merupakan proses pengumpulan dan analisis data untuk 
mengidentifikasi faktor-faktor yang perlu ditingkatkan melalui pelatihan. Pada tahun 2009, 
RSD dr.Soebandi  Jember  telah  melakukan  analisis  kebutuhan  pelatihan  bagi  tenaga 
administrasi  menggunakan  pendekatan  Job  Competencies  Based  Need  Analysis. 
Namun, akan lebih tepat lagi jika RSD dr.Soebandi menggunakan pendekatan  Person 
Competencies  Based  Need  Analysis sehingga  dapat  diketahui  kesenjangan  antara 
kompetensi standar dengan kompetensi aktual. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis 
kebutuhan pelatihan bagi tenaga administrasi di Instalasi Rawat Jalan RSD dr.Soebandi 
menggunakan pendekatan  Person Competencies Based Need Analysis. Penelitian ini 
menggunakan  jenis  penelitian  deskriptif.  Berdasarkan  hasil  penelitian,  kompetensi 
standar pengetahuan, sikap, dan keterampilan terdiri dari pelayanan prima, administrasi, 
komputer  dan  SIM-RS.  Selain  itu,  ditetapkan bahwa  semua  atau  100%  tenaga 
administrasi di Instalasi Rawat Jalan harus memenuhi kompetensi standar dalam kategori  
baik.  Pada  kompetensi  aktual  didapatkan  bahwa  tenaga  administrasi  yang  memiliki 
pengetahuan  baik sebesar 43%, sikap yang baik sebesar 91%, dan keterampilan yang 
baik  sebesar 45%. Berdasarkan hasil  identifikasi  kompetensi  standar dan kompetensi 
aktual dapat disimpulkan bahwa rata-rata terdapat kesenjangan pada semua kompetensi. 
Kata kunci: Analisis Kebutuhan Pelatihan, Person Competencies Based Need Analysis
Training need analysis is the process of collecting and analyzing data to identify the  
factors that need to be improved with training. In 2009, RSD dr.Soebandi Jember has  
conducted  a  training  needs  analysis  for  administrative  staffs  using  based  Job  
Competencies Based Need Analysis approach. However, it would be appropriate if the  
RSD dr.Soebandi Jember uses Person Competencies Based Need Analysis approach  
so can be identified that the gap between the standard and actual competency. The  
objective of these study was to analyzed the training needs for administrative staffs in  
Outpatient  Installation  at  RSD dr.Soebandi  with  Person  Competencies  Based  Need  
Analysis approach. These study used a descriptive research. Based on these research,  
competency  standards  of  knowledge,  attitude,  and  skill  consist  of  excellent  service,  
administrative, computer, and SIM-RS. In addition, it was determined those all or 100%  
of administrative staffs in Outpatient Installation must met the standards of competency  
in both categories. In actual competency was found that the administrative sttafs who  
had good knowledge are 43%, good attitude are 91%, and good skill are 45%. Based on  
results  of  the  identification  of  standard  competency  and  actual  competency  can  be  
concluded that on average there was a gap on all competency.
Keywords: Training Need Analysis, Person Competencies Based Need Analysis 
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Pendahuluan
Rumah  sakit  merupakan  subsistem 
pelayanan kesehatan yang salah satu tugasnya 
adalah  memberikan  pelayanan  administrasi 
yang  juga  memegang  peranan  penting  dalam 
peningkatan  kualitas  pelayanan  karena 
mencakup  segala  hal  tentang  sistem 
administrasi  rumah  sakit  [1]. Menyikapi  hal 
tersebut,  rumah  sakit  dituntut  untuk  selalu 
meningkatkan  kompetensi  tenaga  kerjanya 
sehingga  dapat  memberikan  hasil  kerja  yang 
maksimal.  Salah  satu  kegiatan  yang  dapat 
dilakukan  untuk  meningkatkan  kompetensi 
tenaga  kerja  adalah  dengan  melakukan 
pelatihan [2]. Supaya pelatihan dapat diarahkan 
dengan  tepat  dan  memberikan  manfaat  bagi 
organisasi maka penting sekali untuk melakukan 
analisis  kebutuhan  pelatihan  [3].  Analisis 
kebutuhan  pelatihan  merupakan  suatu  proses 
pengumpulan  dan  analisis  data  dalam  rangka 
mengidentifikasi  faktor-faktor  yang  perlu 
ditingkatkan  supaya  kinerja  pegawai  dan 
produktivitas perusahaan menjadi meningkat [4].
Berdasarkan  survei 
pendahuluan,  diketahui  bahwa  pelaksanaan 
pelatihan  untuk  tenaga  administrasi  selama  3 
tahun terakhir adalah pelatihan komputer. Pada 
kenyataannya  pelatihan  tersebut  dianggap 
masih  memberikan  manfaat  kecil  bagi  rumah 
sakit. Hal ini terbukti dari beberapa data, antara 
lain: keluhan kepala ruangan yang menyatakan 
bahwa  55%  dari  keseluruhan  tenaga 
administrasi  masih  belum  memiliki  kompetensi 
yang  memadai;  data  mapping  tahun  2013 
sebagai  bentuk  evaluasi  pelatihan  komputer, 
dimana  untuk  pengetahuan  dan  keterampilan 
komputernya  masih  dalam  kategori  kurang 
dengan persentase sebesar 69,8% dan 44,5%; 
serta  data  pengaduan  dari  pelanggan  rumah 
sakit  selama  3  tahun  terakhir  yang  mana 
sebesar  32%  ditujukan  untuk  tenaga 
administrasi di Instalasi Rawat Jalan.
Pada  tahun  2009,  RSD  dr.Soebandi 
Jember dalam menentukan pelatihan komputer 
bagi  tenaga  administrasi  telah  melakukan 
analisis  kebutuhan  pelatihan  yang  didasarkan 
pada kompetensi di persyaratan pekerjaan atau 
menggunakan  pendekatan  Job  Competencies 
Based  Need  Analysis.  Namun,  secara  teori 
analisis  kebutuhan  pelatihan  yang  didasarkan 
pada  Job Competencies Based Need Analysis 
lebih  tepat  untuk  menganalisis  kebutuhan 
pelatihan  karyawan  baru,  sedangkan  untuk 
menganalisis  kebutuhan  pelatihan  karyawan 
lama  lebih  tepat  didasarkan  pada  Person 
Competencies Based Need Analysis  [5]. Selain 
itu,  pada  dasarnya  antara  Job  Competencies 
maupun  Person  Competencies masing-masing 
memiliki  kesamaan  yaitu  sama-sama 
mengidentifikasi  kompetensi  yang  dibutuhkan 
untuk dapat mendukung pekerjaan. Akan tetapi, 
dengan  pendekatan  Person  Competencies 
Based Need Analysis,  maka analisis kebutuhan 
pelatihan tidak hanya dilihat dari hasil identifikasi 
kompetensi  yang  dibutuhkan  melainkan  juga 
dilihat  dari  kompetensi  karyawan  saat  ini, 
sehingga  dapat  diketahui  secara  pasti 
kesenjangan  atau  gap antara  kompetensi 
standar dengan kompetensi aktualnya [4]. 
Penelitian  ini  bertujuan  untuk 
menganalisis  kebutuhan pelatihan  bagi  tenaga 
administrasi  menggunakan pendekatan  Person 
Competencies Based Need Analysis di Instalasi 
Rawat Jalan RSD dr.Soebandi Jember. Variabel 
pada  penelitian  ini  merujuk  pada  langkah-
langkah  Person  Competencies  Based  Need 
Analysis,  yaitu:  1)  Identifikasi  kompetensi 
standar  yaitu  pernyataan  ukuran  tentang 
pengetahuan,  sikap  dan  keterampilan  yang 
harus  dimiliki  karyawan  untuk  mengerjakan 
sesuatu pekerjaan sesuai dengan bidang yang 
digelutinya;  2)  Identifikasi  kompetensi  aktual 
yaitu  kemampuan  yang  dimiliki  oleh  seorang 
karyawan  saat  ini  terdiri  dari  pengetahuan, 
sikap,  dan  keterampilan  untuk  mengerjakan 
sesuatu pekerjaan sesuai dengan bidang yang 
digelutinya; 3) Analisis kesenjangan kompetensi 
yaitu analisis terhadap pemenuhan kompetensi 
aktual  terhadap  terhadap  kompetensi  standar 
[4,6].  Pada  dasarnya  kompetensi  terdiri  dari 
pengetahuan,  sikap,  dan  keterampilan  yang 
saling berkesinambungan dimana pengetahuan 
adalah  informasi  yang  dimiliki  seseorang  dan 
merupakan  hasil  dari  tahu  setelah  melakukan 
penginderaan; sikap adalah reaksi atau respon 
seseorang terhadap stimulus dan pada akhirnya 
cenderung  untuk  melakukan  atau  tidak 
melakukan  sesuatu;  dan  keterampilan  adalah 
suatu  upaya  dan  tindakan  yang  dilakukan 
seseorang untuk dapat melaksanakan tugas dan 
tanggung jawabnya [6,14]. 
Metode Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam 
penelitian  ini  adalah  deskriptif.   Penelitian  ini 
dilakukan  di  Instalasi  Rawat  Jalan  RSD 
dr.Soebandi  Jember  dan  dilaksanakan  pada 
bulan Juni 2013 - Januari 2014.  Sampel pada 
penelitian  ini  merupakan  total  populasi  yang 
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terdiri  dari  21 kepala ruangan, 1 Kepala Seksi 
Pengembangan  SDM,  dan  23  tenaga 
administrasi di Instalasi Rawat Jalan. 
Data yang dikumpulkan terdiri dari data 
primer  meliputi  hasil  identifikasi  kompetensi 
standar; hasil identifikasi kompetensi aktual; dan 
hasil analisis kesenjangan; serta data sekunder 
meliputi  profil  rumah  sakit,  data  ketenagaan 
rumah  sakit,  data  pelatihan,  data  pengaduan 
pasien,  dan  data  mapping kompetensi. Teknik 
pengumpulan  data  primer  dilakukan  dengan 
wawancara,  sedangkan  untuk  data  sekunder 
dilakukan dengan cara wawancara dan diskusi, 
tes,  observasi,  dan  studi  dokumentasi. Teknik 
penyajian data dalam bentuk tabel yang disertai 
dengan  penjelasan  (tekstular).  Analisis  data 
dilakukan dengan mengacu pada teknis analisis 
kebutuhan pelatihan menggunakan pendekatan 




Berdasarkan hasil wawancara, diketahui 
bahwa kompetensi  standar pengetahuan terdiri 
dari  pelayanan  prima;  administrasi;  komputer; 
dan SIM-RS. Hasil distribusi frekuensinya dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini.
Tabel 1. Distribusi  Frekuensi  Hasil  Identifikasi 
Kompetensi  Standar  Pengetahuan 
bagi  Tenaga Administrasi  di  Instalasi 







n % n % N %
1 Pelayanan prima 11 52 10 47 21 100
2 Administrasi 21 100 - - 21 100
3 Komputer 21 100 - - 21 100
4 SIM-RS 21 100 - - 21 100
Rata-rata 18 86 3 14 21 100
Merujuk pada hasil wawancara, 
maka Bidang SDM menetapkan bahwa semua 
tenaga  administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan 
harus  memenuhi  semua  kompetensi  standar 
(pengetahuan,  sikap,  dan  keterampilan)  dalam 
kategori baik (yaitu dengan skor ≥70). Indikator 
penilaian  pengetahuan  yaitu:  know  (tahu); 
comprehension  (memahami); dan  aplication 
(mengaplikasikan). 
b) Sikap (Attitude)
Merujuk pada hasil wawancara dan juga 
menyelaraskan  dengan  kompetensi  standar 
pengetahuan,  maka  dapat  teridentifikasi 
kompetensi  standar  sikap.  Hasil  distribusi 
frekuensinya dapat dilihat pada tabel di bawah 
ini. . 
Tabel 2. Distribusi  Frekuensi  Hasil  Identifikasi 
Kompetensi  Standar  Sikap  bagi 
Tenaga Administrasi di Instalasi Rawat 







n % n % N %
1 Pelayanan prima 21 100 - - 21 100
2 Administrasi 21 100 - - 21 100
3 Komputer 21 100 - - 21 100
4 SIM-RS 21 100 - - 21 100
Rata-rata 21 100 - - 21 100
Indikator  penilaian  sikap  yaitu: 
receiving  (menerima),  responding  (merespon), 
valuing  (menghargai),  dan  responsible 
(tanggungjawab). 
c) Keterampilan (Skill)
Berdasarkan  hasil  wawancara  dan 
menyelaraskan  dengan  kompetensi  standar 
pengetahuan,  maka  dapat  teridentifikasi 
kompetensi  standar  keterampilan.  Hasil 
distribusi  frekuensi  kompetensi  standar 
keterampilan dapat dilihat pada tabel di bawah 
ini.
Tabel 3. Distribusi  Frekuensi  Hasil  Identifikasi 
Kompetensi  Standar  Keterampilan 
bagi  Tenaga Administrasi  di  Instalasi 







n % n % N %
1 Pelayanan prima 21 100 - - 21 100
2 Administrasi 21 100 - - 21 100
3 Komputer 21 100 - - 21 100
4 SIM-RS 21 100 - - 21 100
Rata-rata 21 100 - - 21 100
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Indikator penilaian keterampilan 
didasarkan  pada  aspek  mecanism yaitu 
melakukan  tindakan  secara  otomatis  dengan 
benar. 
Identifikasi Kompetensi Aktual 
a) Pengetahuan (Knowledge)
Identifikasi  kompetensi  aktual 
pengetahuan  didasarkan  pada  hasil  tes.  Hasil 
identifikasi  tersebut  dapat  dilihat  pada tabel  di 
bawah ini.  
Tabel 4. Distribusi  Frekuensi  Hasil  Identifikasi 
Kompetensi  Aktual  Pengetahuan 
Tenaga Administrasi di Instalasi Rawat 







n % n % N %
1 Pelayanan prima 10 43 13 57 23 100
2 Administrasi 11 48 12 52 23 100
3 Komputer 10 43 13 57 23 100
4 SIM-RS 9 39 14 61 23 100
Rata-rata 10 43 13 57 23 100
 
Berdasarkan  tabel  4  dapat 
diketahui  bahwa  tidak  semua  responden 
memiliki  pengetahuan  yang  baik.  Selain  itu, 
pengetahuan  tentang  SIM-RS  berada  dalam 
posisi  yang  paling  rendah  pencapaiannya 
diantara ke tiga komponen kompetensi lainnya. 
b) Sikap (Attitude)
Identifikasi  kompetensi  aktual  sikap 
didasarkan  pada  hasil  wawancara.  Hasil 
identifikasi  tersebut  dapat  dilihat  pada tabel  di 
bawah ini.
Tabel 5. Distribusi  Frekuensi  Hasil  Identifikasi 
Kompetensi  Aktual  Sikap  Tenaga 
Administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan 






n % n % N %
1 Pelayanan prima 19 83 4 17 23 100
2 Administrasi 23 100 - - 23 100
3 Komputer 20 87 3 13 23 100
4 SIM-RS 20 87 3 13 23 100
Rata-rata 21 91 2 9 23 100
Berdasarkan  tabel  5  dapat 
diketahui  bahwa  tidak  semua  responden 
memiliki sikap yang baik. Selain itu, sikap dalam 
memberikan  pelayanan  prima  berada  dalam 
posisi  yang  paling  rendah  pencapaiannya 
diantara ke tiga komponen kompetensi lainnya. 
c) Keterampilan (Skill)
Identifikasi  kompetensi  aktual 
keterampilan  didasarkan  pada  hasil  observasi. 
Hasil  identifikasi  tersebut  dapat  dilihat  pada 
tabel di bawah ini.
Tabel 6. Distribusi  Frekuensi  Hasil  Identifikasi 
Kompetensi  Aktual  Keterampilan 
Tenaga Administrasi di Instalasi Rawat 







n % n % N %
1 Pelayanan prima 5 22 18 78 23 100
2 Administrasi 15 65 8 35 23 100
3 Komputer 11 48 12 52 23 100
4 SIM-RS 10 43 13 57 23 100
Rata-rata 10 43 13 57 23 100
Berdasarkan  tabel  6  dapat 
diketahui  bahwa  tidak  semua  responden 
memiliki  keterampilan  yang  baik.  Selain  itu, 
keterampilan  dalam  memberikan  pelayanan 
prima berada dalam posisi  yang paling rendah 
pencapaiannya  diantara  ke  tiga  komponen 
kompetensi lainnya. 
Analisis Kesenjangan Kompetensi 
a) Pengetahuan (Knowledge)
Hasil analisis kesenjangan pengetahuan 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini.  
Tabel 7. Hasil  Analisis  Kesenjangan 
Kompetensi  Pengetahuan  Tenaga 
Administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan 






Pelayanan prima 100 43 57
Administrasi 100 48 52
Komputer 100 43 57
SIM-RS 100 39 61
Berdasarkan  tabel  7  dapat  diketahui 
bahwa  mayoritas  terdapat  kesenjangan  pada 
kompetensi pengetahuan.  
b) Sikap (Attitude)
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Hasil  analisis kesenjangan sikap dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini.  
Tabel 8. Hasil  Analisis  Kesenjangan 
Kompetensi  Sikap  Tenaga 
Administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan 






Pelayanan prima 100 83 17
Administrasi 100 100 -
Komputer 100 87 13
SIM-RS 100 87 13
Berdasarkan  tabel  8  dapat  diketahui 
bahwa  mayoritas  terdapat  kesenjangan  pada 
kompetensi sikap.  
c) Keterampilan (Skill)
Hasil analisis kesenjangan keterampilan 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini.  
Tabel 9. Hasil  Analisis  Kesenjangan 
Kompetensi  Keterampilan  Tenaga 
Administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan 






Pelayanan prima 100 22 78
Administrasi 100 65 35
Komputer 100 48 52
SIM-RS 100 43 57
Berdasarkan  tabel  8  dapat  diketahui 
bahwa  mayoritas  terdapat  kesenjangan  pada 
kompetensi keterampilan. 
Pembahasan
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, 
didapatkan  kompetensi  standar  pengetahuan 
yang  terdiri  dari:  pengetahuan  tentang 
pelayanan  prima;  administrasi;  komputer;  dan 
SIM-RS.  Pada  kompetensi  standar  sikap  dan 
keterampilan  mengikuti  hasil  kompetensi 
pengetahuan  karena  pada  dasarnya  antara 
pengetahuan,  sikap,  dan  keterampilan  saling 
berkesinambungan. Pada teori dijelaskan bahwa 
terdapat  beberapa  hal  yang  harus  dimiliki 
tenaga  administrasi  yang  profesional,  antara 
lain:  kemampuan untuk menggunakan alat-alat 
atau  software;  kemampuan dalam menyiapkan 
dan  memroses  komunikasi  tertulis,  misalnya 
membuat  surat,  memproses  surat  masuk,  dan 
menyiapkan  laporan;  dan  kemampuan  dalam 
melakukan komunikasi dengan pelanggan [7,8]. 
Sedangkan  sesuai  pada  spesifikasi  pekerjaan 
tenaga  administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan 
tercantum  bahwa  tenaga  administrasi  harus 
memiliki pengetahuan tentang pelayanan prima. 
Hal ini  menunjukkan adanya perbedaan dalam 
menentukan  kompetensi  yang  seharusnya 
dimiliki  tenaga  administrasi.  Namun,  setelah 
ditinjau  kembali  ternyata  pada  dasarnya 
kemampuan  komunikasi  termasuk  ke  dalam 
kemampuan  dalam  memberikan  pelayanan 
prima  [9].  Oleh  karena  itu  dapat  disimpulkan 
bahwa  dalam  upaya  menentukan  kompetensi 
standar  bagi  tenaga  administrasi  telah  sesuai 
dengan teori yang ada. 
Selanjutnya,  dapat  diketahui  bahwa 
semua  responden  menyetujui  bahwa  tenaga 
administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan  harus 
memiliki  kompetensi  tentang pelayanan  prima; 
administrasi;  komputer;  dan  SIM-RS.  Namun, 
masih  ada  beberapa  responden  yang 
menyatakan  bahwa  tenaga  administrasi  tidak 
harus memiliki pengetahuan tentang pelayanan 
prima. Pada teori dijelaskan bahwa kemampuan 
tentang pelayanan prima penting untuk dimiliki 
tenaga administrasi karena salah satu tugas dari 
tenaga  administrasi  adalah  memberikan 
pelayanan administrasi kepada pelanggan [10]. 
Selain  itu,  pada  spesifikasi  pekerjaan  bagi 
tenaga  administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan 
tercantum  bahwa  tenaga  administrasi  harus 
memiliki pengetahuan tentang pelayanan prima. 
Hal ini menunjukkan adanya sedikit  perbedaan 
dalam  upaya  menentukan  komponen 
kompetensi standar. 
Selain  itu,  dapat  diketahui  juga bahwa 
Bidang SDM menetapkan bahwa semua tenaga 
administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan  harus 
memenuhi  semua  kompetensi  standar   dalam 
kategori  baik  yaitu  apabila  mendapatkan  skor 
≥70. Pada teori menyebutkan bahwa nilai 70-79 
dikategorikan  baik  [11].  Sedangkan pada teori 
lain  menyebutkan  kemampuan  dikategorikan 
baik apabila skor akhir yang dicapai antara 76-
100% [12].  Hal ini menunjukkan bahwa dalam 
upaya  menentukan  nilai  standar  telah  sesuai 
dengan teori yang ada. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, 
didapatkan  hasil  bahwa  kompetensi  aktual 
pengetahuan  tentang  SIM-RS  berada  dalam 
posisi  yang  paling  rendah  pencapaiannya 
diantara ke tiga komponen kompetensi lainnya. 
Pada teori disebutkan bahwa perusahaan yang 
sukses  adalah  yang  konsisten  menciptakan 
pengetahuan baru dan  membaginya  keseluruh 
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organisasi dan semua orang tahu akan teknologi 
baru  dan hasilnya  [13].  Sedangkan pada teori 
lain menyebutkan bahwa terdapat beberapa hal 
yang  harus  dimiliki  tenaga  administrasi  yang 
profesional,  antara  lain:  kemampuan  untuk 
menggunakan  alat-alat  atau  software; 
kemampuan dalam menyiapkan dan memroses 
komunikasi  tertulis;  dan  kemampuan  dalam 
melakukan komunikasi dengan pelanggan [7,8]. 
Selain  itu,  pada  diskripsi  pekerjaan  tenaga 
administrasi di Instalasi Rawat Jalan tercantum 
bahwa  salah  satu  tugas  tenaga  administrasi 
adalah  melaksanakan  entri  data  kunjungan 
pasien dan melaksanakan  billing system untuk 
menentukan  tarif  tindakan.  Oleh  karena  itu, 
dapat  disimpulkan  bahwa  pencapaian 
kompetensi aktual pengetahuan tentang SIM-RS 
menunjukkan  ketidaksesuaian  yang  mungkin 
bisa  disebabkan  karena  kurangnya  sosialisasi 
dan  kurangnya  pemahaman  yang  mendalam 
tentang SIM-RS. 
Selain itu, didapatkan hasil juga bahwa 
kompetensi  aktual  sikap  dan  keterampilan 
dalam  memberikan  pelayanan  prima  berada 
dalam posisi yang paling rendah pencapaiannya 
diantara ke tiga komponen kompetensi lainnya. 
Pada  teori  menyebutkan  bahwa  kemampuan 
tentang pelayanan prima penting untuk dimiliki 
tenaga administrasi karena salah satu tugas dari 
tenaga  administrasi  adalah  memberikan 
pelayanan administrasi kepada pelanggan [10]. 
Sedangkan  pada  spesifikasi  pekerjaan  tenaga 
administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan  juga 
tercantum  bahwa  tenaga  administrasi  harus 
memiliki pengetahuan tentang pelayanan prima 
yang  juga  harus  didukung  oleh  sikap  dan 
keterampilannya.  Oleh  karena  itu,  dapat 
disimpulkan  bahwa  pencapaian  kompetensi 
aktual  sikap  dan  keterampilan  menunjukkan 
ketidaksesuaian yang mungkin bisa disebabkan 
karena kurangnya pemahaman yang mendalam 
terkait pentingnya pemberian pelayanan prima.  
Berdasarkan hasil analisis kesenjangan 
diketahui  bahwa  rata-rata  hanya  sebesar  43% 
responden  yang  memiliki  kompetensi  aktual 
pengetahuan  dalam  kategori  baik.  Sedangkan 
pada  kompetensi  standar  pengetahuan  telah 
ditetapkan  bahwa  semua  atau  100%  tenaga 
administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan  harus 
memenuhi  semua  kompetensi  standar  dalam 
kategori  baik.  Oleh  karena  itu,  dapat 
disimpulkan  bahwa  mayoritas  terdapat 
kesenjangan  pada  komponen  kompetensi 
pengetahuan, artinya bahwa kompetensi aktual 
pengetahuan  tenaga  administrasi  rata-rata 
masih kurang dari standar. Adanya kesenjangan 
bisa disebabkan karena faktor pendidikan, usia, 
dan juga karena kurangnya pemberian informasi 
[14]. Sesuai dengan kondisi di lapangan, dapat 
diketahui bahwa mayoritas tenaga administrasi 
berpendidikan  terakhir  SLTA  dan  beberapa 
diantaranya  berusia  >40  tahun.  Selain  itu, 
berdasarkan  survei  pendahuluan  ternyata 
pelaksanaan  pelatihan  untuk  tenaga 
administrasi hanya pelatihan komputer sehingga 
dapat menyebabkan kurangnya informasi.
Selanjutnya,  berdasarkan  hasil  analisis 
kesenjangan  didapatkan  hasil  bahwa  rata-rata 
sebesar  91%  responden  memiliki  kompetensi 
aktual  sikap  dalam  kategori  baik.  Sedangkan 
pada kompetensi standar sikap telah ditetapkan 
bahwa semua atau 100% tenaga administrasi di 
Instalasi  Rawat  Jalan harus memenuhi  semua 
kompetensi  standar  dalam kategori  baik.  Oleh 
karena itu, dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
terdapat  kesenjangan  pada  komponen 
kompetensi  sikap,  artinya  bahwa  pencapaian 
kompetensi aktual sikap dari tenaga administrasi 
rata-rata  masih  berada  dalam  posisi  yang 
kurang  dari  standar.  Adanya  sedikit 
kesenjangan  bisa  disebabkan  karena  faktor 
pengetahuan dan pengalaman [15].Berdasarkan 
penilaian  kompetensi  aktual  dapat  diketahui 
bahwa  sebagian  besar  tenaga  administrasi 
belum  mempunyai  pengetahuan  yang  baik. 
Namun,  apabila  dilihat  berdasarkan  tingkat 
pengalaman  maka  dapat  diketahui  bahwa 
mayoritas  tenaga  administrasi  merupakan 
karyawan  lama,  sehingga  meskipun  tingkat 
pengetahuannya  saat  ini  masih  rendah  tetapi 
didukung  oleh  factor  pengalaman  maka  hal 
tersebut  bisa  menyebabkan  masih  adanya 
sebagian  kecil  dari  tenaga  administrasi  yang 
belum memenuhi kompetensi standar. 
Selain  itu,  berdasarkan  hasil  analisis 
kesenjangan didapatkan hasil  bahwa ada satu 
komponen kompetensi sikap yang berada dalam 
posisi pencapaian paling tinggi diantara ke tiga 
komponen kompetensi lainnya yaitu sikap dalam 
melakukan  kegiatan  administrasi  dengan 
persentase sebesar 100% dalam kategori baik. 
Pada  kompetensi  standar  telah  ditetapkan 
bahwa semua atau 100% tenaga administrasi di 
Instalasi  Rawat  Jalan harus memenuhi  semua 
kompetensi  standar  dalam kategori  baik.  Oleh 
karena  itu,  dapat  disimpulkan  bahwa  sikap 
dalam  melakukan  kegiatan  administrasi  telah 
memenuhi standar. 
Terakhir,  berdasarkan  hasil  analisis 
kesenjangan  didapatkan  hasil  bahwa  rata-rata 
sebesar  45%  responden  yang  memiliki 
kompetensi aktual keterampilan dalam kategori 
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baik. Sedangkan pada kompetensi standar telah 
ditetapkan  bahwa  semua  atau  100%  tenaga 
administrasi  di  Instalasi  Rawat  Jalan  harus 
memenuhi  semua  kompetensi  standar  dalam 
kategori  baik.  Oleh  karena  itu,  dapat 
disimpulkan  bahwa  mayoritas  terdapat 
kesenjangan  pada  komponen  kompetensi 
keterampilan.  Adanya  kesenjangan  bisa 
disebabkan  karena  faktor  pengetahuan  [16]. 
Sesuai  dengan kondisi  yang  ada  di  lapangan, 
maka  dapat  diketahui  bahwa  sebagian  besar 
tenaga  administrasi  mempunyai  kompetensi 
aktual  pengetahuan  dalam  kategori  kurang. 
Sehingga,  hal  ini  dapat  mempengaruhi 
keterampilan  tenaga  administrasi  dalam 
mengerjakan pekerjaannya.
Simpulan dan Saran
Berdasarkan  hasil  penelitian,  maka 
dapat  diambil  kesimpulan:  1)  Kompetensi 
standar  tenaga  administrasi  terdiri  dari 
pelayanan  prima,  administrasi,  komputer,  dan 
SIM-RS.  Selain  itu,  ditetapkan  juga  bahwa 
semua  tenaga  administrasi  di  Instalasi  Rawat 
Jalan  harus  memenuhi  kompetensi  standar 
dalam kategori  baik; 2) Kompetensi aktual dari 
sebagian  besar  tenaga  administrasi  rata-rata 
masih  dalam kategori  kurang.  Selain  itu,  pada 
kompetensi  aktual  pengetahuan  tentang  SIM-
RS,  serta  sikap  dan  keterampilan  dalam 
memberikan  pelayanan  prima  berada  dalam 
posisi  yang  paling  rendah  capaiannya;  3) 
Berdasarkan  hasil  analisis  kesenjangan  dapat 
disimpulkan  bahwa  rata-rata  terdapat 
kesenjangan pada semua kompetensi.  Namun, 
ada  satu  kompetensi  yang  tidak  menunjukkan 
kesenjangan  yaitu  sikap  dalam  melakukan 
kegiatan administrasi.  
Berdasarkan  kesimpulan,  maka  saran 
yang dapat diberikan antara lain: 1) Diharapkan 
pihak  RSD  dr.Soebandi  Jember  dapat  segera 
menetapkan  kompetensi  standar  bagi  tenaga 
administrasi di Instalasi Rawat Jalan. Selain itu, 
diperlukan  juga  penetapan  SOP  terkait 
pemberian  pelayanan  administrasi;  2) 
Diharapkan  pihak  RSD  dr.Soebandi  Jember 
dapat  membuat  system  klasifikasi  pengaduan 
terkait  pelayanan  prima,  administrasi, 
pengoperasian  komputer,  maupun 
pengoperasian  SIM-RS  sehingga  dapat 
membantu  dalam  menentukan  hal-hal  yang 
kemungkinan bisa menjadi penyebab kurangnya 
kompetensi;  3)  Program  pelatihan  yang 
diharapkan  bisa  dilakukan  pihak  RSD 
dr.Soebandi  Jember  untuk  meningkatkan 
kompetensi  pengetahuan,  sikap  dan 
keterampilan yaitu dengan melakukan seminar, 
coaching,  kursus,  simulasi,  dan  sosialisasi;  4) 
Merujuk pada hasil analisis kebutuhan pelatihan, 
maka perlu  dilakukan penelitian lanjutan untuk 
dapat  merumuskan  program  pelatihan  yang 
dibutuhkan bagi tenaga administrasi di Instalasi 
Rawat Jalan . 
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